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En el presente proyecto de investigación titulada “Aplicación del Ciclo de Deming para 
incrementar la productividad en la distribución de una empresa Lácteos, Lurigancho, 2018”. 
Esta empresa de Lácteos se dedica en la distribución de productos perecibles como yogures, 
bebidas, entre otros. 
Tiene como objetivo principal poder incrementar la productividad en la distribución 
aplicando la herramienta del ciclo de Deming (PHVA) cuya finalidad es entregar todos los 
pedidos que son programados durante el día y siendo satisfactorio para los clientes. Este 
proyecto se está realizando para poder tener un resultado positivo para el incremento de la 
productividad, lo que significa que en la práctica debe ser mucho más fácil utilizando todos 
los recursos necesarios para poder incrementar la productividad, teniendo el apoyo y 
coordinación de todo el personal para poder llegar al objetivo, disminuyendo los retornos de 
mercadería. 
Este proyecto es de mucha importancia, ya que a través de este proyecto queremos dar a 
conocer los problemas que presenta la empresa y que herramientas se deben utilizar. Es por 
ello, que se utilizó las herramientas del Ciclo de Deming para poder disminuir los retornos 
de mercadería, llevando un correcto control de los pedidos que son entregados correctamente 
y la cantidad de mercadería que se retornan, identificando quienes son los principales 
responsables para poder los planes las acciones correctivas. 
Para la recolección de datos se utilizó un historial de datos de la empresa, lo cual nos permitió 
observar las deficiencias que se presentaba y poder levantar las observaciones encontradas. 
Además, la diferencia de medias de la productividad en la distribución de la empresa de 
Lácteos mejoro de 0.97773 (antes) a 0.98583 (después) de la aplicación del Ciclo de Deming, 
es confirmado a un nivel de significancia bilateral del 0.000, porque es menor que 0.05, por 
eso se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. 
De los resultados obtenidos después de la aplicación, la productividad logró un incremento, 
es decir, se logró un incremento significativo de la productividad, para este análisis se utilizó 
el software SPSS 22. 





This research project entitled "Application of the Deming Cycle to increase productivity in 
the distribution of a Dairy company, Lurigancho, 2018". This Dairy company is dedicated 
to the distribution of perishable products such as yoghurts, beverages, among others. 
The main objective of this research project is to increase productivity in the distribution by 
applying the Deming cycle tool (PHVA) whose purpose is to deliver all the orders that are 
programmed during the day and being satisfactory for the clients. This project is being 
carried out in order to have a positive impact on the increase of productivity, which means 
that in practice it should be much easier using all the necessary resources to increase 
productivity, having the support and coordination of all the personnel to be able to reach the 
objective, decreasing merchandise returns. 
This project is very important, because through this project we want to make known the 
problems that the company presents and which tools should be used. That is why the tools 
of the Deming Cycle were used to reduce merchandise returns, keeping a correct control of 
the orders that are delivered correctly and the amount of merchandise that is returned, 
identifying those who are the main responsible for being able to plans the corrective actions. 
For data collection, a data history of the same company was used, which allowed us to 
observe the deficiencies that were presented and to be able to raise the observations found. 
In addition, the difference of means of the productivity in the distribution of the Dairy 
company improved from 0.97773 (before) to 0.98583 (after) the application of the Deming 
cycle, is confirmed at a level of bilateral significance of 0.000, because it is lower than 0.05, 
so the alternative hypothesis is accepted and the null is rejected. 
From the results obtained after the application, the productivity achieved an increase that is, 
a significant increase in productivity was achieved, for this analysis the SPSS 22 software 
was used. 








































1.1 Realidad Problemática 
Hoy en día, las empresas deben tener una posición competitiva para poder enfocarse hacia 
un cambio organizacional, teniendo una meta hacia un mejoramiento continuo que relacione 
hacia a todos los niveles de la estructura organizativa, en la cual deben tener una visión nueva 
para incrementar sus estándares de productividad y hacer crecer a la empresa junto al apoyo 
de todos los trabajadores. Por ello, que es importante poder mejorar los procesos, productos 
y servicio en una empresa, con el propósito de evitar los errores, reforzar los aciertos y 
mejorar el rendimiento de la empresa. Además, nos permitirá a través de esta mejora 
identificar las debilidades y fortalezas de la empresa, para tomar decisiones correctas. 
  
Sin embargo, según el Diario Clarín, en una nueva reunión de la Mesa de Competitividad 
Lechera, el ministro de Agroindustria, Luis Miguel Etchevehere,  nos indica que: "Podemos 
incrementar fuertemente las ventas al exterior. Es por ello, que se ha mejorado y facilitado 
los trámites necesarios para exportar y teniendo un financiamiento económicamente para las 
industrias tanto grandes como pequeñas que quieren tener un lugar en el mercado externo. 
En 2017 entraron desde el sector lácteo unos 536 millones de dólares en materia de 
exportaciones, y para este 2018, se estiman unos 670 millones de dólares.”  
 
En la industria Láctea del Perú, muchas empresas no saben elegir las herramientas adecuadas 
para poder incrementar su productividad empleando el ciclo de Deming, en la cual toda 
empresa debe tener un objetivo de mejora, teniendo en cuenta al aplicar las cuatro etapas del 
ciclo de Deming en un proceso, se podrá incrementar la productividad y rentabilidad de la 
empresa.  Según las fuentes del Diario de RPP nos menciona que: "El mercado lácteo en el 
Perú es un mercado del orden de entre 5 mil y 6 mil millones de soles de ventas anuales, esto 
incluye como principales productos la leche evaporada y la leche pasteurizada, pero también 
los derivados de la leche como son el yogurt y los quesos.”  
 
 
De acuerdo, a este diario podemos observar que la industria Láctea, es un gran negocio, pero 
debemos mejorar los procesos de entrega del producto hacia el cliente, así mismo se podrá 
incrementar la productividad, cumpliendo con los requerimientos cliente, para brindarle un 
buen servicio y productos de calidad. 
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Por ello, la empresa DEPRODECA S.A.C es una empresa distribuidora que pertenece al 
Grupo Gloria, en la cual se encarga de distribuir desde la entrega de los productos terminados 
hasta la entrega al cliente, por ello se realiza una distribución buscando un excelente servicio 
a todos sus clientes.  
En este proyecto de investigación se desarrollará en el área de Distribución. Esta empresa 
realiza la logística directa y logística inversa, ya que a diario tiene devoluciones de su 
mercadería que regresa al almacén, para que al día siguiente sea atendido con otros pedidos 
que solicitan los clientes. De esta manera, se evita la pérdida de la mercadería, siempre y 
cuando no se encuentre en mal estado y/o deteriorada de lo contrario pasaría a ser destruido. 
 
 Por lo tanto, este proyecto de investigación se iniciará con un estudio previo de la empresa 
DEPRODECA S.A.C, en la cual se va enfocar principalmente en el área de Distribución, 
pues se observó que existen muchos problemas en la gestión de despachos hacia sus clientes, 
ya que el principal problema que tienen es el retorno de mercadería, en la cual existen mucho 
factores que influyen en este problema. A continuación se explicará con la intención de 
establecer un análisis objetivo sobre la situación actual de la empresa sobre estos retornos y 
que cantidad diaria se devuelven. 
 
En la siguiente tabla 1, se muestra que la empresa DEPRODECA S.A.C tiene un retorno 
mensual de 220.25 Tn y teniendo 5.22% de retornos durante el año 2016, también disminuyó 
su retorno mensual en 177.08 Tn y teniendo 3.56% de retornos durante el año 2017, pero 
después hubo un incrementó su retorno mensual en 248.25 Tn y teniendo  3.80% de retornos 
durante el año 2018. Es por ello, que podemos verificar que los indicadores de retornos de 
retornos/ventas en el 2016 fue 0.60%, en el 2017 fue 0.45% y en el 2018 fue 0.63%. Así 
mismo, su principal objetivo de la empresa es poder minimizar estos porcentajes y lograr 
obtener solo un 0.39% de los retornos de despacho/ventas anuales. 
 
Tabla 1. Estadístico mensual y anual de los retornos de mercadería del año 2016-2018 
Fuente: Elaboración Propia. 
En esta tabla 2, se muestra el análisis que se realizó para poder verificar los resultados de la 
comparación entre abril del año 2017 y 2018, por ello, se puede observar que hay una 
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disminución de los retornos de mercadería, pero el objetivo de esta empresa es poder 
disminuir hasta un 0.39% de sus retornos durante el año. 
 
Tabla 2. Retornos de mercadería por canales del año 2016-2018 
Fuente: Empresa Deprodeca S.A.C. 
 
Podemos decir que en la tabla 2, los porcentajes de retorno cada canal es el resultado de los 
retornos sobre las ventas que se realizan de ese canal, de la misma manera se obtuvo los 
demás resultados de porcentajes de cada canal. 
En el siguiente figura 1, puede observar los porcentajes de los retornos de despachos que se 
han tenido en cada año, en la cual en enero del 2018 se logró disminuir en un 0.30%, que 
está dentro del objetivo de la empresa de un 0.39% de retornos.  
 
Figura 1. Estadístico de los Retornos de Mercadería y las Ventas del 2016-2018, antes de la 
aplicación del Ciclo de Deming. 




En la siguiente tabla 3, nos detalla las ventas totales y las cantidades de retornos de 
mercadería en toneladas durante los siguientes años: en el 2016 fue 440500 ventas anuales 
con 2643 retornos, en el 2017 tuvo 472222 de ventas anuales con 2125 de retornos y 
finalmente en el 2018 solo se está considerando los 4 meses, tuvo 157619 de ventas con 993 
de retornos anuales.  
  
Tabla 3. Estadístico total de las ventas en toneladas del año 2016-2018 
 
Fuente: Elaboración Propia 
  
Es por ello, que en la siguiente tabla 4, se puede observar las ventas pérdidas que ha obtenido 
del mes de Abril, para lo cual nos va poder ayudar y ver la cantidad de venta se pierden. Por 
lo tanto, podemos observar que el promedio/diario fue S/. 3 543.84, pero debemos tener en 
cuenta que al mes se trabaja solo se despacha 28 días en el área de Distribución, por lo cual 
en un promedio mensual fue de S/. 99 227.43. 
  
Tabla 4. Estadístico de las ventas pérdidas en el mes de abril 2018 
 
Fuente: Elaboración Propia  
 
En la tabla 5, se puede observar el total de Ventas Pérdidas durante el periodo del 2016-
2018, en la cual tenemos en el año 2016 la cantidad de S/. 1 2201878.36 de las ventas 
pérdidas, en el año 2017 fue S/. 1 144 146.60 y finalmente se obtuvo el año 2018 la cantidad 
de S/. 1 190729.12 de las ventas pérdidas. 
 
Tabla 5. Estadístico del total de las ventas pérdidas del año 2016-2018 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la siguiente tabla 6, se detalla que mediante el análisis del problema principal se llegó a 
investigar con profundidad sobre los responsables de estos retornos, ya que al tener estos 
retornos estamos perdiendo varias ventas y generando gastos innecesarios a la empresa.  
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Tabla 6. Estadístico de las áreas responsables del retorno del año 2016-2018 
 
Fuente: Empresa Deprodeca S.A.C. 
 
Por lo tanto, se observa que el mayor responsable de los retornos es el área de almacén que 
tiene un promedio por año de 331 Tn teniendo 0.094% de los retornos del 2016, pero el área 
de transporte tiene 293 Tn teniendo 0.064% de los retornos del 2017, y finalmente el área de 
programación tiene 88 Tn teniendo 0.030% de los retornos del 2018. (Ver ANEXO N°2) 
En la siguiente tabla 7, se muestra los motivos de los retornos de mercadería en cada área 
responsable, en la cual se puede observar que en el área de almacén el principal problema es 
la mercadería deteriorada que tiene un promedio mensual de 18 Tn con 49% durante el año 
2016-2018, porque al momento de cargar la mercadería a la unidad, no se percatan que uno 
de los productos puede estar abollado o sufrir algún desperfecto, por ello en el cliente se 
verifica la recepción de los productos y encuentran estos problemas, para luego hacer el 
retorno rechazando estas mercaderías.  (Ver ANEXO N°4) 
 
Tabla 7. Estadístico del área de almacén sobre las causas de los retornos del 2016-2018 
 
Fuente: Empresa Deprodeca S.A.C. 
 
En la siguiente tabla 8, se analizó los problemas que tiene el área de distribución, en la cual 
está incluida las áreas de transporte y programación. Es por ello, que se muestra la relación 
de los problemas de retornos, en la cual se puede observar que el principal es fuera de ventana 
horaria tiene un promedio de 13 Tn mensual con un 29% de los retornos y la entrega errada 




Tabla 8. Estadístico del área de distribución de las causas de los retornos del 2016-2018 
 
Fuente: Empresa Deprodeca S.A.C 
 
1.2 Trabajos previos 
Con referencia al presente proyecto de investigación, se ha encontrado diferentes 
antecedentes que guardan relación con el tema que se está tratando, y servirá como análisis 
en el presente estudio. 
 
1.2.1 Contexto Internacional 
Yarto Chávez, M. (2010). En su Tesis “Modelo de Mejora Continua en la productividad de 
las empresas de Cartón Corrugado del área Metropolitana en la ciudad de México.” En esta 
tesis se tiene como objetivo determinar la relación que existe entre el personal con respecto 
a la mejora continua en la productividad de las empresa del cartón corrugado en la zona 
metropolitana de la ciudad de México, ya que su propósito es desarrollar un nuevo modelo 
que establezca una estrategia para incrementar la productividad de la empresa. 
 
Se logró concluir que con la capacitación (25.3%) dada en la empresa de cartón corrugado 
el personal debe estar entrenado y capacitado, pues son quienes pueden ayudar a la mejora 
de la productividad, pues intervienen muchos factores que se involucran en el proceso. Por 
ello, existe una relación entre el conocimiento y preparación que debe tener el operario, de 
esta manera hará mejor uso de los recursos que se tienen dispuestos para la operación. 
(YARTO Chavéz, 2010) 
 
Bravo Martínez, R. (2016). En su tesis “Propuesta de Mejora de Gestión por procesos para 
Coval S.A en el producto Factoring”. En esta tesis se tiene como objetivo realizar una 
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propuesta para la mejora de Gestión por Procesos, mediante la aplicación del ciclo de 
Deming, lo cual permitirá poder fortalecer la eficacia y eficiencia en el proceso de toma de 
decisiones, en la cual se podrá incrementar de la productividad de la empresa. 
 
Se logró concluir que la empresa deben centrar sus objetivos en la necesidades actuales y 
futuras de sus clientes, pero realizar en la práctica nos lleva a ver la realidad en el que 
pareciera desencadenarse una series de errores en las diferentes áreas de la empresa, que al 
final repercuten de forma negativa en el cliente, evidenciando así la importancia de la 
implementación de una mejora significativa de gestión por procesos dentro de Coval S.A, 
que fortalezca el proceso de toma de decisiones y que ayude a transformar una organización 
jerarquizada a una gestionada por procesos. (BRAVO Martínez, 2010) 
 
Andrade Merril, P. (2014), en su Tesis “Propuesta de un Sistema de Gestión Orientado a la 
Mejora Continua de los Procesos de Producción de la empresa Pesquera Centromar S.A.”. 
En esta tesis se tiene como objetivo poder diseñar un sistema de gestión de mejora continua 
para  lograr optimizar el proceso de producción de calidad en Pesquera Centromar S.A., año 
2017. 
 
Se logró concluir que una vez proyectado el Sistema de Mejora Continua en la Gestión de 
Producción de Pesquera Centromar S.A., con base en la teoría Deming se realizó la 
conformación de grupos o comités para poder mejorar de forma efectiva todas y cada una de 
áreas de producción dentro de la planta para lo cual se está revisando, optimizando y 
mejorando los indicadores en cada uno de estos procesos, por eso se motivó de manera 
efectiva para que se tome un involucramiento y compromiso de parte de la organización, con 
la propuesta de mejora continua con la propia iniciativa y la sustentabilidad del personal. 
(ANDRADE Merril, 2017) 
 
Barrios Maldonado, M. (2015), en su Tesis “Círculo de Deming en el Departamento de 
Producción de las empresas Fabricantes de Chocolate Artesanal de la Ciudad de 
Quetzaltenango”. Esta tesis tiene como objetivo determinar de qué manera las empresas 
fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de  Quetzaltenango utilizan el Círculo de 





Se logró concluir que en la mayoría de las empresas fabricantes  de chocolate artesanal de la 
ciudad de Quetzaltenango no utilizan el sistema del Círculo de Deming en su departamento 
de producción, es por ello que al determinar la mejora utilizando el ciclo de Deming, se 
obtuvo un incremento de la productividad. Además, en algunas empresas fabricantes de 
chocolate artesanal de la ciudad de Quetzaltenango sí aplican medidas correctivas después 
de encontrar un problema en su departamento de producción y verifican la efectividad de las 
mismas, ya que de esta manera se está mejorando el proceso.. (BARRIOS Maldonado, 2015)  
 
Lavalle Galvis, K y Pérez Ramos, M. (2014), en su Tesis “Mejora de la Productividad en el 
área de distribución de la empresa Carto Centro, C.A. empleando Herramientas de Ciclo de 
Deming”. Esta tesis tiene como objetivo mejorar la productividad en el área de distribución 
de la empresa Carto centro, C.A. empleando las herramientas de Ciclo de Deming. 
 
Se logró concluir que en la empresa se encontró en una situación desfavorable en las áreas 
evaluadas, ya que la mayoría se encuentran en un nivel grave; teniendo en cuenta la 
información arrojada se infirió en cuatro áreas: La Organización y Las Funciones, 
Suministro, Almacenes y Manejo de Materiales, Control de calidad, y Diseño del proceso y 
del producto, métodos de trabajo, para los cuales se obtuvieron como resultado que la 
empresa no tiene una estructura organizativa flexible, es decir, que no presenta formalmente 
un organigrama ni manuales y no existe un sistema de normalización. Es por ello, que esto 
dificulta a la empresa en su mejoramiento de sus procesos. (LAVALLE Galvis, y otros, 
2014) 
 
1.2.2 Contexto Nacional 
Rodríguez Flores, S. (2016), en su Tesis “Aplicación del Ciclo de Deming para mejorar la 
Productividad del área de atención de muestras del Laboratorio Dulces en la Empresa 
CRAMER PERU S. A. C.”. Esta tesis tiene como objetivo mejorar la productividad del área 
de atención de muestras del Laboratorio Dulces en la empresa Cramer Perú S.A.C. Mediante 
la aplicación del Ciclo de Deming. 
 
Se concluye que la aplicación del ciclo de Deming en el área de atención de muestras de la 
Empresa CRAMER PERU S.A tiene como finalidad mejorar la productividad, utilizando un 
mejoramiento continuo en el área para poder incrementar su productividad y mejorar el 
proceso. Es por ello, que para Almeida y Olivares (2013) cuyo objetivo es mejorar la 
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productividad aplicando la mejora continua se lograron obtener una eficacia de 97.93%, esto 
favorece a la empresa en su crecimiento. Finalmente, se logró comparar con esta tesis 
aplicando la mejora continua el ciclo de Deming; en el primer ciclo se obtuvo una eficacia 
de 51% y en la segunda mejora 76.57% logrando satisfacer nuestros objetivos ya que antes 
de la implementación se tenía una eficacia de 18%. (RODRÍGUEZ Flores, 2016) 
 
Ahumada Montenegro, V. (2017), en su Tesis “Propuesta de Implementación del Ciclo de 
Mejora Continua Deming para incrementar la productividad de la empresa Cerámica Lima 
S.A.”. Esta tesis tiene como objetivo mejorar la productividad aplicando la mejora de su 
proceso mediante la propuesta de implementación del ciclo de mejora Continua Deming en 
la línea de producción de fragua de la empresa Cerámica Lima S.A. 
 
Se logró concluir que en los cuadros presentado sobre la rentabilidad de la empresa se puede 
mejorar el aumento de la productividad que se está pasando de producir 6 110 208 
UND/AÑO a 9 771 840 UND/AÑO, aumentando en un 60%. Es por ello, que a través de la 
implementación de un sistema de dosificado automático se logrará aumentar la capacidad de 
abastecimiento del área de pesado de materia prima de 25 lotes/hora a 40 lotes/hora 
aumentando en 60% la capacidad de abastecimiento. (AHUMADA Montenegro, 2018) 
 
Reyes Lozano, M. (2015), en su Tesis “Implementación del Ciclo de Mejora Continua 
Deming para incrementar la productividad de la empresa Calzados León”. Esta tesis tiene 
como objetivo implementar la mejora de su proceso productivo aplicando el ciclo Deming 
para incrementar la productividad de la empresa Calzados león en el año 2015. 
 
Se logró concluir que al mejorar la implementación se contribuyó a incrementar la 
productividad de mano de obra en 25% y la productividad de materia en 4%, comprobándose 
con el análisis estadísticos que permitió probar la hipótesis en la prueba estadística de T – 
Student para mano de obra y Wilcoxon para materia prima, la cual nos dio un valor de p < 
0.05, indicando que la productividad después de la implementación es mayor a la 
productividad antes de ello, estos resultados permiten inferir que cuando se procede a 
implementar mejoras en base al análisis técnico de la problemática y se materializa esto 
desde una perspectiva de mejora continua es posible lograr mejorar significativamente en 
los objetivos propuestos, y esto puede darse en cualquier tipo de empresa incluso en la 




Sotelo Hernández, J. y Torres Valle, J.  (2015), en su Tesis “Sistema de Mejora Continua en 
el área de Producción de la empresa Hermoplast S.R.Ltda., aplicando la Metodología 
PHVA”. Esta tesis tiene como objetivo mejorar la productividad en el área de producción 
aplicando la metodología PHVA. en la empresa Hermoplas S.R.L.  
 
Se logró concluir que al utilizar la metodología PHVA con las herramientas aplicadas para 
la mejora continua se pudo efectuar un análisis adecuado logrando identificar y mejorar 
aquellos factores críticos en el proceso. Es por ello, que aplicar la implementación de nuestro 
sistema de mantenimiento preventivo se ha ido logrando aumentar las horas de 
funcionamiento de la inyectora Intertech en un 15% y de la máquina Welltec en un 25%. 
(SOTELO Hernandez, y otros, 2015) 
 
Rosas Jiménez, D. (2017), en su Tesis “Implementación del Ciclo Deming para incrementar 
la productividad en el área de picking de la empresa Corporación Lindley”. Esta tesis tiene 
como objetivo aplicar el ciclo Deming para incrementar la productividad en el proceso de 
picking en la empresa Corporación Lindley S.A- Lima, 2017. 
 
Se logró concluir que al aplicar el Ciclo de Deming se pudo verificar la diferencia de medias 
de la productividad en el área de picking de la empresa Corporación Lindley, en la cual 
mejoró de 0.6700 (antes de la mejora) a 0.8507 (después de la mejora) con la implementación 
del ciclo de Deming, mostrados en la Tabla Nº 28, confirmado a un nivel de significancia 
bilateral del 0.000, mostrado en la Tabla Nº 29. De los resultados obtenidos de la captura de 
datos después de la aplicación, mostrados en la tabla Nº 13, la productividad logró un 
incremento del 67% al 83%, es decir, se logró un incremento del 23.88%. (ROSAS Jiménez, 
2017) 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Variable Independiente: Ciclo de Deming 
Según ANDRÉS OCAÑA, J. (2012), nos menciona que: “El ciclo de Deming o PHVA es la 
estrategia imprescindible para sobrevivir en el mercado moderno, ganar beneficios y 
asegurar los empleos. Una empresa tiene que tener constancia en su propósito de mejorar 
sus productos o servicios.” (ANDRÉS Ocaña, 2012 pág. 80)  
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Por lo tanto, podemos decir que toda empresa debe tener un objetivo de mejora, en la cual 
ayudará a que sus procesos logren mejorar e incrementar su productividad, asimismo la 
empresa podrá tener una rentabilidad estable con respecto a los servicios que brinda a sus 
clientes.  
Podemos decir, que esta metodología de del ciclo de Deming permite que las actividades y 
funciones que se realizan, deben estar bien especificadas para poder lograr el objetivo, 
además se tiene que lograr la participación de todo el personal, designando responsables para 
que puedan ser los encargados de que el objetivo que se tiene que concluir con éxito, siempre 
y cuando se cuente con el apoyo de todos.  (MORA Martínez, 2013 pág. 341) 
 
1.3.1.1 Aplicación del Ciclo de Deming 
Según MORA Martínez, J. (2013), nos dice: “al aplicar el ciclo de Deming en una empresa 
se podrá identificar las causas que los generan a estos problemas, por ello se pretende poder 
disminuir de manera directa o planteando mejoras en los procesos, así mismo se obtendrá un 
mayor efectividad y rentabilidad de la empresa.” (MORA Martínez, 2013 pág. 343) 
  
1.3.1.2 Enfoque del Ciclo de Deming 
Según MORA Martínez, J. (2013), podemos decir que: El enfoque que tiene el ciclo de 
Deming es para poder mejorar la interrelación que existe entre el cliente y proveedor, pues 
así se obtendrá una mejor relación y nos ayudará a poder mejorar los inconvenientes que 
tenga con respecto al producto que pida a la empresa. (MORA Martínez, 2013 pág. 346) 
 
1.3.1.3 Las cuatro fases del Ciclo de Deming 
El ciclo de Deming cuenta con sus principales fases, que nos permitirá lograr el objetivo que 
se tiene para mejorar los procesos de una empresa, que presente problemas y buscan 
solucionarlos, aplicando estas herramientas. A continuación se explicará las cuatro fases del 
Ciclo de Deming: 
A. Fase de Planificar: 
Según MORA Martínez, J. (2013), nos dice: “En esta fase lo que se pretende es 
realizar un plan, es decir que toda empresa debe tener un objetivo para que pueda 
mejorar el problema que tiene en el proceso de la empresa, en la cual teniendo ya 
planteado y definidos su objetivo se podrá continuar con la siguiente fase.” (MORA 




B. Fase de Hacer: 
Según IRIZAR Etxeberría, I. (2012), nos dice: “Esta fase consiste en poder 
implantar el nuevo plan mejor elaborado y su seguimiento. Además, esta fase estará 
compuesto por las actividades que se necesitarán para el desarrollo de los objetivos 
que se encuentran en este plan de mejora continua. Por lo tanto, se recogerán todos 
los datos para proceder con el procesamiento respectivo y poder así evaluar los 
resultados obtenidos.” (IRIZAR Etxeberría, 2012 pág. 345) 
 
C. Fase de Verificar: 
Según IRIZAR Etxeberría, I. (2012), nos dice: “Esta fase consiste en poder 
diferenciar los resultados obtenidos con los esperados, ya que de esta manera se 
podrá analizar las causas que están afectando en el proceso. Por ello, se tomarán 
como referencia los objetivos planteados en la fase de plan y se evaluará su 
consecución según el cumplimiento de los estándares propuestos.” (IRIZAR 
Etxeberría, 2012 pág. 345) 
 
D. Fase de Actuar: 
Según MORA Martínez, J. (2013), nos dice: “En esta fase establecerán acciones 
correctivas para poder eliminar o disminuir la causa del rendimiento insatisfactorio. 
Además, se deberá asegurar su estándar y el mantenimiento de estas nuevas 
medidas correctivas, luego se deberá planificar las nuevas acciones sobre los 
resultados indeseables que obtienen, por eso se busca de manera continua nuevas 
oportunidades de mejora.” (MORA Martínez, 2013 pág. 368) 
 
1.3.2 Variable Dependiente: Productividad 
Según LÓPEZ Herrera, J. (2013), nos  menciona lo siguiente: “La productividad se realiza 
por medio de la gente, de sus conocimientos, y de recursos de todo tipo, para producir o crear 
de forma masiva los satisfactores a las necesidades y deseos humanos. La productividad 
tiene un costo y una rentabilidad dependiendo de cómo se administre. La productividad es 
la forma más eficiente para generar recursos midiéndolos en dinero, para hacer rentables y 




De acuerdo con el autor podemos decir, que para que una empresa tenga mayor 
productividad deberá utilizar todos los recursos necesarios para así poder tener una buena 
producción, además deberán tener un buen clima laboral con el personal para que ellos 
puedan trabajar de manera eficiente y responsable en la elaboración del producto. Asimismo, 
el personal debe tener conocimiento previo de los procedimientos que se hará, ya sea para 
mejorar o crear nuevos productos. 
 
1.3.2.2 Eficiencia 
Según García Márquez, J. (2014) nos dice: “Es la relación que existe entre los recursos que 
se solicita y los materiales que son utilizados realmente en el proceso. Es por ello, que el 
índice de eficiencia, nos indica el buen uso que se hace a los recursos necesarios para la 
producción de un producto durante un tiempo determinado. La eficiencia es realizar bien las 





Fuente: (García, 2014) 
 
Hace referencia a la mejor utilización de recursos para alcanzar un objetivo. El autor nos 
comenta que la eficiencia se realiza mediante un determinado tiempo en donde se establecen 
la relación de los recursos y los resultados obtenidos. 
 
1.3.2.3 Eficacia 
Según García Márquez, J. (2014) nos dice: “Es la relación que existe entre los productos que 
se han logrado y las metas que se han fijado para la producción en un tiempo determinado. 
Es por ello, que el índice de la eficacia nos expresa la buena realización del producto en un 
tiempo determinado. La eficacia es obtener resultados de mejora.” (pág. 344) 
 
 
Fuente: (García, 2014) 
Para Merli (1997), “La eficacia es la capacidad que posee una empresa para lograr con mucha 
rapidez importantes resultados operativos que la posicionen para alcanzar el éxito tanto a 
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corto como a medio y largo plazo, quiere decir que es un factor clave para que la empresa 
llegue a ser competidora y líder en el mercado nacional e internacional”. (pág. 243) 
  
1.4 Formulación del Problema 
1.4.1. Problema general 
¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming incrementará la productividad en la distribución 
de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018? 
 
1.4.2 Problemas específicos 
PE1: ¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming incrementará la optimización de los 
recursos en la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018? 
 
PE2: ¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming incrementará el cumplimiento de las 
entregas en la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018? 
 
1.5 Justificación del Estudio 
Este proyecto de investigación está enfocada a la resolución de un problema; por ello, es 
necesario poder justificar o exponer, los motivos que se merece esta investigación. 
Asimismo, se justificará esta investigación de manera teórica, práctica y metodológica. A 
continuación, se presentará la justificación en cada dimensión sobre el problema que se 
presentó en la empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
1.5.1 Justificación Teórica 
 El presente proyecto de investigación se realizará para poder ampliar la base de 
conocimientos de acuerdo al Ciclo de Deming y productividad, por ende será de mucha 
utilidad estas teorías que se investigó para poder verificar si  mejorará la productividad o no, 
cuyos resultados que se obtendrán de esta investigación se podrá incorporar como una teoría, 
ya que nos ayudará a mejorar la productividad de la empresa. 
 
1.5.2 Justificación Práctica 
 Esta investigación, muestra la gran importancia de contar con una las herramientas del Ciclo 
de Deming, ya que al ser aplicado en la empresa, se podrá disminuir los retornos de 
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mercadería en el área de distribución, y sin dejar a un lado la productividad que es la base 
fundamental en el sector de industrias lácteas, en la cual los colaboradores y todo el personal 
de la empresa son la parte importante de la entrega de los productos hasta los clientes. Por 
ello, es esencial tratar de evitar esos retornos y se pueda entregar en la fecha indicada de los 
pedidos. 
1.5.3 Justificación Metodológica 
 La presente investigación nos permitirá reducir los retornos de mercadería en el área de 
distribución de la empresa DEPRODECA S.A.C, pues así se podrá incrementar la 
productividad. Es por ello, que se pretende con este proyecto que la empresa sea más 
eficiente y eficaz, para así los clientes puedan estar conformes con la entrega de sus pedidos, 
en la hora indicada y fecha solicitada. 
1.5.4 Justificación Económica  
Una vez planteado el proyecto de investigación, permitirá que la empresa Deprodeca S.A.C. 
pueda minimizar los costos innecesarios que se realiza en la distribución y podrá incrementar 
sus ingresos al disminuir los retornos de mercadería, como al retornar se está perdido mucho 
dinero y si se realiza una buena gestión se incrementará las ganancias de la empresa. 
 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
La aplicación del Ciclo de Deming incrementa la productividad en la distribución de una 
empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicos 
 
HE1: La aplicación del Ciclo de Deming incrementa la optimización de los recursos 
en la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
HE2: La aplicación del Ciclo de Deming incrementa el cumplimiento de las entregas 








1.7.1 Objetivo General 
Determinar si la aplicación del Ciclo de Deming incrementa la productividad en la 
distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
1.7.2 Objetivos Específicos 
OE1: Determinar si la aplicación del Ciclo de Deming incrementa la optimización de 
los recursos en la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
OE2: Determinar si la aplicación del Ciclo de Deming incrementa el cumplimiento de 



























































2.1  Diseño de Investigación  
El tipo de diseño del presente proyecto de investigación “Aplicación del Ciclo de Deming 
para incrementar la productividad en el área de distribución de una empresa de Lácteos, 
Lurigancho, 2018” es pre-experimental, por su enfoque cuantitativo y por su finalidad 
aplicada. 
Debido a que se trabajará con un grupo (G) que será sometido a una condición experimental 
(ciclo de Deming) para poder evaluar el impacto sometido en la variable dependiente 
(productividad). Es por ello, que se aplica una pre-prueba que aparece antes de ser sometida 
al estímulo, y luego obtener la post-prueba. 
Diseño Pre-Experimental: 
Según Sáez López, J. (2017), nos mencionó la siguiente fórmula: 
 
 
   Pre Prueba                              Post Prueba  
Donde: 
G: Grupo o muestra 
O1: Productividad antes del ciclo de Deming.   
O2: Productividad después del ciclo de Deming. 




2.2  Variables, Operacionalización 
 
Tabla 9. Operacionalización de las variables 
VARIABLES Definición Contextual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medición 
V1: Ciclo de 
Deming 
 “El ciclo de Deming es una 
estrategia de mejora para los 
procesos de una empresa, donde 
no se logra la perfección, pero se 
busca en el procedimiento cíclico 
de sus cuatros dimensiones.” 
(Velasco Imedio, 2014, p.158) 
 La aplicación del Ciclo de 
Deming en la empresa de 
Lácteos, permitirá poder 
realizar una mejora la gestión 
de entrega de los pedidos en el 
área de distribución, para poder 
evitar los retornos de despacho 
que diario devuelven, por 
muchos factos que incluyen el 
área de almacén y distribución. 
Planeación de la 
distribución  
#𝑂.𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑒𝑟𝑜𝑛 𝑙𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠












Nivel de Mercadería 
deteriorada   
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙  𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑒𝑟í𝑎 𝑒𝑛 𝑏𝑢𝑒𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜
Total de mercadería entregada
∗ 100%  
Rentabilidad de los 
pedidos 
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍  𝒅𝒆 𝒍𝒐𝒔 𝒓𝒆𝒕𝒐𝒓𝒏𝒐𝒔
𝑼𝒏𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆𝒔 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍𝒆𝒔 𝒆𝒏𝒗𝒊𝒂𝒅𝒂𝒔
 *100% 
Control y Mejora #𝑂𝑝.𝑀𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎+𝑁𝐶.𝐿𝑒𝑣𝑎𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
#𝑂𝑝.𝑀𝑒𝑗𝑜𝑟𝑎+𝑁𝐶.𝐷𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100%  
V2: 
Productividad 
 “La productividad es una medida 
de eficiencia se relaciona con la 
producción. Es por ello, que es la 
interrelación de los ingresos, el 
proceso de conversión y 
egresos.” (Dolly Tejada, 2014, 
p.289)  
La empresa mediante los 
indicadores de la 
productividad, podrán verificar 
que eficiente y eficaz que son 
con la entrega de los pedidos 
hacia los clientes y la cantidad 
de mercadería que entregan 
diariamente. 















∗ 100%  
Fuente: Elaboración Propia 
  
2.3  Población y muestra  
En este proyecto de investigación se tomará como población la cantidad distribuida de los 
diferentes productos que es infinita, ya que la empresa produce todo el año y diariamente se 
generan los retornos de despacho, principalmente en el área de distribución en la empresa de 
Lácteos. 
Por ende, se tomará como el muestreo no probabilístico por conveniencia, ya que los datos 
que se evaluará serán 2 meses antes y después, es decir que se utilizará 48 datos para los 
reportes de los indicadores de la aplicación del ciclo de Deming en el área de Distribución, 
donde se presenta el problema de los retornos de la mercadería. 
 
2.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
2.4.1 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
En este proyecto de investigación se utilizará los formatos de “Resultados de Control de 
Despacho y Retornos”, ya que nos permitirá a través de estos formatos se podrá verificar 
que cantidad de retornos han tenido cada transportista durante el día, para luego procesarlo 
a un registro general de los retornos de despachos que se realizan diariamente durante el año.      
 
2.4.2 Instrumento de Medición 
El instrumento de medición para este proyecto de investigación se utilizará principalmente 
los formatos de recolección de datos, en la cual tendrá su validez y confiabilidad garantizada, 
ya que para su comprobación de estos retornos de mercadería serán enviados estos registros 
diariamente al área de calidad, para que pueda indicar si es correcto la información brindada 
en el registro, ya que tendrá que revisar estos productos para ver la situación actual que 
presenta cada uno e identificar el área es responsable de estos retornos de la mercadería. 
2.4.3 Observación de Campo 
La observación se realizará por medio de anotaciones e informes que se realiza diarios de 
los motivos de estos retornos de despacho, para poder saber la cantidad que se está 





2.4.4 Validación y confiabilidad 
 Validez 
Se caracteriza por ser un requisito importante para una prueba de selección, ya que 
hace que esta sea válida. Por lo tanto, podemos decir que es el grado en la que una 
prueba pueda medir lo que desea medir. Es por ello, si una prueba no indica la 
capacidad que se desempeña en el trabajo, no podrá brindarnos ningún valor como 
para poder pronosticar. (Wayne. M y Robert. N (2012)). 
 
Podemos decir que la validez de estos datos que se obtendrán está garantizado por la 
propia empresa, ya que ellos son los que hacen esos registros para poder llevar un 
control de la información que se maneja día a día con respecto a la distribución de 




Se caracteriza por ser una prueba que nos brinda resultados consistentes, lo cual nos 
revela el grado de confianza que puede tener esta prueba al momento de dar 
confiabilidad de dicho hecho. Es por ello, que si una prueba tiene poca confiabilidad 
también tendrá poca validez de dicho datos, por ende, la existencia de la confiabilidad 
por sí misma no nos garantiza la validación de dicha investigación. (Wayne. M y 
Robert. N (2012)). 
 
Podemos decir, que estos datos son confiables, porque es una información que 
realmente les interesa a la empresa, ya que servirán para que puedan verificar si los 
retornos de mercadería son realmente como se indica en los formatos de 
devoluciones, ya que esto quedaría como prueba. Es por ello, que es confiable este 
registro que se maneja diariamente, ya que para la verificación y confirmación el área 
de calidad realiza la validación dicha en el documento. 
 
 
2.5  Métodos de análisis de datos  
2.5.1 Análisis Descriptivo 
En este proyecto de investigación se aplicará el análisis descriptivo, porque se va a explicar 
y argumentar con datos los problemas presentes en este proyecto de investigación, en la cual 
se obtuvo por medio de los formatos de retornos de mercadería, la situación actual de la 
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empresa. Por lo tanto, al tener esta información se plantea mejorar la situación actual de la 
productividad de los despachos, aplicando las cuatro fases de este ciclo.  
 
 
2.5.2 Análisis Inferencial 
Se utilizará para poder probar la hipótesis utilizando la prueba estadística de T-Student por 
ser muestras pareadas y ser variable de razón, asimismo en el caso de que los datos tienen 
un comportamiento normal podrá ser probado a través de la prueba de la normalidad de 
Shapiro Wilk para los datos que son menores de 30; en el caso que fuera mayor que 30 se 
emplearía la prueba de Wilcoxon utilizando el software del SSPSS 22. 
 
2.6  Aspectos éticos 
El investigador asegura que los datos obtenidos en la presentación investigación son 
verdaderos, además de estar de acuerdo a las normas de investigación de la facultad de 
Ingeniería Industrial y la Universidad César Vallejo. 
Los datos obtenidos en el área de Distribución de la empresa DEPRODECA S.A.C, se 
utilizará para el presente proyecto de investigación, ya que serán recolectados bajo una 
rigurosa confidencialidad teniendo en cuenta el reglamento de privacidad por lo que serán 
expuestos únicamente para la presente investigación y fines académicos. 
Así mismo se guardará absoluta discreción con la información presentada que pueda dañar 
la presentación del participante. 
 
2.7 Desarrollo de la propuesta 
2.7.1 Descripción de la empresa 
La empresa DEPRODECA es una distribuidora que se encarga de distribuir exclusivos 
productos de calidad que pertenecen al Grupo Gloria. Esta empresa se encarga de las ventas 
nacionales, exportación, marketing, importación  y distribución de los productos terminados 
del Grupo Gloria.  
Posteriormente, en el mes de Agosto del 2007 DEPRODECA decide incursionar en la 
fabricación y comercialización de snacks productos que son sumamente delicioso en 
tamaños pequeños y grandes con su respectiva marca. Además de los productos que elabora 
Gloria S.A., también comercializa azúcar envasada de las marcas Casa Grande y Cartavio. 
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2.7.1.1 Organización de la empresa 
El Grupo Gloria es una empresa industrial de capitales peruanos con negocios presentes en 
Perú, como también en Bolivia, Colombia, Ecuador, Argentina y Puerto Rico. Esta empresa 
tie actividades se desarrollan en los sectores de lácteos y alimentos, en cemento, papeles, 
agroindustria, transporte y servicios; todos ellos focalizados en la calidad del producto o 
servicio que se entrega al consumidor en todo momento. Es por ello, que la empresa 
Deprodeca S.A.C. pertenece a este grupo, en la cual se encarga de la distribución y 
administración de estos productos, que se ofrecen a nuestros clientes fijos que son: plaza 
vea, metro, cenconsud, etc.  
 
Base Legal 
 Razón Social: Distribuidora Exclusiva de Productos de Calidad S.A.C.  
 Ruc: 20467539842 
 Reconocimiento Legal: Sociedad Anónima Cerrada 
 Actividad Económica: Ventas al por mayor de alimentos, bebidas y tabaco. 
 Representante Legal: Jorge Columbo Rodríguez Rodríguez 
Localización 
 País: Perú 
 Provincia, Ciudad y Distrito: Lima, Lima, La Victoria  
 Dirección: Av. República de Panamá Nro. 2457-La Victoria 
 




Figura 2: Ubicación de la empresa 
Fuente: Google Maps 
 
 
Figura 3: Planta Huachipa-Gloria 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Visión 






“Satisfacer cada ocasión de consumo, en cada etapa de vida, con productos nutritivos listos 
para usar”. 
Pilares de Gestión 
 Nuestra gente 
 Crecimiento 
 Portafolio de marcas 
 Eficiencia de recursos 
 Calidad en todo lo que hacemos 
Nuestros Valores 
 Trabajo en equipo, nos esforzamos y ganamos en equipo. 
 Mejora continua, nos dedicamos a optimizar día a día. 
 Honestidad, nos gusta la transparencia y la verdad en todo lo que hacemos. 
 Fomentemos el cambio, nos apasiona buscar una forma diferente de hacer las cosas. 
 Comunicación, nos relacionamos activamente. Somos claros, oportunos y 
coherentes. 
 Respeto, nos tratamos bien dentro y fuera de la empresa. 
 
Principales clientes de la empresa  
La empresa DEPRODECA S.A.C se encarga de distribuir todos los pedidos solicitados por 
su cartelera de clientes, pero no está brindando un servicio de calidad, debido a que la 
mercadería que distribuyen al cliente se encuentran deterioradas o dañadas que en muchas 
ocasiones suele ocurrir durante el transcurso de los repartos de las unidades. Es por ello, que 
se presentará los principales clientes de la empresa DEPRODECA S.A.C quienes realizan 
con mayor frecuencia los retornos de mercadería por varios factores que incluyen en esta 
devolución durante el año 2017 y 2018. 
En la siguiente tabla 10: se muestra los principales clientes que realizan los retornos de 
mercaderías  en el año 2017, teniendo en total de 2149 toneladas, además se puede verificar 
que el mayor porcentaje de retornos es  68% que pertenece a los otros clientes, quiere decir 
a los clientes minoristas y mayorista.  
40 
 
Tabla 10. Estadístico de los retornos de los  principales clientes del año 2017 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 4. Estadístico de los retornos de mercadería de los principales clientes en el año 2017. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el siguiente cuadro, se muestra los principales cliente del año 2018, se puede verificar 
que el mayor porcentaje de retornos de mercadería es de 60% de los otros clientes, es decir 
que hay una disminución con el año anterior como se logró verificar. 
























CLIENTES TN %FRECUENCIA  
%FRECUENCIA 
ACUMULADA 
CD TOTTUS 175 8% 8% 
MAKRO 165 8% 16% 
INDECI 124 6% 22% 
YURI 71 3% 25% 
COLAMOLINA 64 3% 28% 
CD MASS SUR 42 2% 30% 
SANTA HONORATA S.R.L 39 2% 32% 
CORPORACIÓN E.WONG S.A.C 33 2% 34% 
OTROS 1412 66% 100% 
TOTAL EN TN 2125 100%   
CLIENTES TN %FRECUENCIA 
%FRECUENCIA 
ACUMULADA 
MAKRO SUPERMAYORISTA S.A 78 8% 8% 
CD TOTTUS HUACHIPA SECOS 77 8% 16% 
ORIUNDA S.A.C 66 7% 22% 
ABARROTES SEÑOR CAUTIVO  47 5% 27% 
ZV INVERSIONES Y NEGOCIACIONES 47 5% 32% 
COLAMOLINA S.A 28 3% 35% 
HIPERMERCADOS METRO S.A. CON 28 3% 37% 
HIPERMERCADOS METRO S.A. ING 27 3% 40% 
OTROS 596 60% 100% 





Figura 5. Estadístico de los retornos de los principales clientes en el año 2018. 


















RETORNO DE MERCADO LOCAL
MAKRO SUPERMAYORISTA S.A












2.7.1.2 Organigrama de la empresa 
 
 
Figura 6. Organigrama de la empresa 
Fuente: Información de la empresa Deprodeca S.A.C 
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2.7.1.3 Mapeo de proceso de la empresa 
  
 
Figura 7. Mapa de proceso de la empresa 
Fuente: Información de la empresa Deprodeca S.A.C 
  
2.7.1.4 Flujogramas de la empresa 
 
 
Figura 8. Diagrama de facturación al transportista 





II. Facturación al transportista por diferencia de marcaje 
 
 
Figura 9. Diagrama de facturación al transportista por diferencia de marcaje 
Fuente: Información de la empresa Deprodeca S.A.C 
  
III. Diagrama de Incidencias en la Liquidación de Despacho y Recojos. 
 
Figura 10. Diagrama de incidencias en la liquidación de despacho y recojos 
Fuente: Información de la empresa Deprodeca S.A.C
  
2.7.2 Análisis de la situación actual  
Del punto de la realidad problemática de la presente investigación se describió el problema 
principal es la baja productividad en el área de distribución de la empresa de Lácteos, la cual 
la causa principal fue los retornos de mercadería. Para este problema tenemos dos áreas 
responsables que son: almacén y distribución, porque debido a una falta coordinación o plan 
de mejora continua, no abastecen los pedidos de manera correcta, ya que no dan solución a 
la causa de este problema que son los retornos de mercaderías, y así poder disminuirlos, de 
esta manera los ingresos económicos de la empresa puedan crecer y ser el mejor de todo el 
país. 
Dicho comportamiento se puede ver reflejado en el consolidado diario de los Retornos de 
Mercadería que se presenta en el área de Distribución. A continuación, presentamos las 
principales causas de estos retornos de mercadería, para lo cual se ha dividido de acuerdo a 
los responsables de este retorno. Por ello, las principales áreas responsables son: el almacén 
y la distribución, con respecto a esta área se ha unido con el área de transporte y 
programación, porque ambos dependen para que puedan atender los pedidos. 
En el área de Almacén encontramos varias deficiencias con respecto al retorno de la 
mercadería para lo cual se presentará de manera general las cantidades de retorno que se 
tiene sobre las principales causas de esta área. 
Tabla 12. Situación actual de los retornos de mercadería en el área de almacén 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Es por ello, como se puede ver en el cuadro anterior que las causas principales del retorno 
de mercadería son: mercadería deteriorada y fecha de vencimiento cercano. A continuación, 
se detallará más sobre estas causas. 
 Mercadería deteriorada: es una de las principales causas teniendo un porcentaje de 
49% de los retornos de mercadería, porque el cliente rechaza parcialmente o total la 
mercadería solicitada, ya que al momento de la descarga verifica cada producto y 
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contabiliza la entrega, ya que en muchas ocasiones pueden llegar la mercadería 
chancadas o en mal estado (podridas). Por ello, cuando se realiza la carga, el 
montacarguista traslada la mercadería, así como se encuentra paletizado al 
transporte, pero no se percatan que al momento de la descarga se encuentren en el 
medio del pallet mercadería que están podridas o por el peso se llegan a reventar.  En 
consecuencia, esto ocurre por el tiempo que están guardadas la mercadería 
paletizadas o al momento de la carga de la mercadería a la unidad pueda sufrir algún 
daño por el montacarguista. 
 
 
Figura 11. Estadístico de los retornos de mercadería deteriorada del año 2016-2018 
Fuente: Elaboración Propia 
 
A continuación, se presenta en el cuadro 13, los 10 principales clientes que realizan 
el retorno de la mercadería por encontrarse deteriorada. Por ello, se puede verificar 
que el cliente CD Punta Negra-007 es el que más retorna la mercadería por 
encontrarse en mal estado teniendo un porcentaje de 71.19% de retorno, luego está 
el cliente Makro Chincha teniendo el 9.25% de los retornos y finalmente el cliente 






































Tabla 13. Principales clientes que retornan por mercadería deteriorada en Septiembre 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 12. Los 10 principales clientes que retornan la mercadería deteriorada en el mes de Septiembre 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 Fecha de vencimiento cercano: es otra causa que aqueja al retorno de la mercadería, 
sucede que la empresa tiene diferentes canales de ventas para lo cual cada canal nos 
brinda información de que tiempo de vida útil desean que se envíe sus productos. Por 
ello, que el área de almacén maneja este dato para que puedan atender los pedidos de 
los clientes de acuerdo a dicha información, a pesar de tener este dato el área de 































el tiempo de vida útil que recibe el cliente, por ese motivo han retornado la 
mercadería en varias ocasiones unidades completas. 
En el siguiente gráfico 13, se muestran los retornos de mercadería por fecha de 
vencimiento cercano que se ha tenido durante los años 2016, 2017 y 2018, como se 
puede observar en el año 2018 ha disminuido teniendo 0.40% del total de los retornos 
de mercadería. 
 
Figura 13. Estadístico de los retornos de mercadería por fecha de vencimiento cercano del año 
2016-2018 
Fuente: Elaboración Propia 
 
A continuación, se presenta el cuadro con los 10 principales clientes que realizan con 
más frecuencia los retornos de la mercadería, se seleccionó el mes de septiembre para 
poder realizar este análisis. Por ello, se observa en el cuadro que el cliente Mamani 
Quispe Ivan que tiene el 51% de los retornos, luego sigue el cliente CD Tottus 
Huachipa Secos que tiene el 39% y finalmente el cliente de Central Refrigerados 

































Tabla 14. Principales clientes que retornan por vencimiento cercano en Septiembre 
 
Fuente: Elaboración Propia 
  
Figura 14. Los 10 principales clientes que retornan la mercadería por fecha de vencimiento 
cercano en el mes de Septiembre 
Fuente: Elaboración Propia 
  
En el área de Distribución se encuentran el área de transporte y programación, la cual 
presentan varias deficiencias con respecto al retorno de la mercadería. A continuación, se 
presentará de manera general las cantidades de retorno que se tiene sobre las principales 





























Tabla 15. Situación actual de los retornos de mercadería en el área de distribución 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el cuadro anterior, se pudo verificar cuales son las principales causas de esta área teniendo 
como principal: la entrega fuera de ventana horaria, entrega errada y falla mecánica de la 
unidad. A continuación, se detallará el motivo de estas causas: 
 Entrega fuera de ventana horaria: tiene un porcentaje de 28% de los retornos de 
mercadería de esta área, esto ocurre porque el área de programación programa a las 
unidades con más de 5 clientes, teniendo entre ellas prioridades por el tema de su 
ventana horaria que coinciden, esto dificulta a que la unidad pueda entregar todos los 
pedidos. Sin embargo, el área de programación debe tener en cuenta que las ventanas 
horarias de atención son similares a los demás clientes y la unidad no va poder lograr 
alcanzar el reparto satisfactorio, ya que cuando llegan al cliente se registran, 
dependiendo de cuantas unidades están en espera demoraran la atención de la unidad.  
 
En el siguiente gráfico 17, se muestran los retornos de mercadería por entrega de fuera 
de ventana horaria que se ha tenido durante los años 2016, 2017 y 2018, como se puede 
observar que en el año 2016 se obtuvo el 1.06% de los retornos, pero el año 2018 hubo 







Figura 15. Estadístico de los retornos de mercadería por entrega fuera de ventana horaria del año 
2016-2018 
Fuente: Elaboración Propia 
 
A continuación, se presenta en el cuadro 18, los 10 principales clientes que realizan 
los retornos porque las unidades llegaron fuera de su ventana horaria, en este análisis 
se utilizó información del mes de septiembre. Por ello, al analizar se puede verificar 
que el cliente Plaza Vea Chaclacayo es quien retorna más la mercadería teniendo el 
26.49% del total del retorno, luego se encuentra el cliente de Super Vea-V.Hermoso 
teniendo el 23.27% de retorno y finalmente el cliente Mass Constructores 2 tiene el 
12.58% del retorno. 
 
Tabla 16. Principales clientes que retornan por ventana horaria en Septiembre 
 
































Figura 16. Los 10 principales clientes que retornan mercadería por fuera de ventana horaria en el 
mes de Septiembre 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 Entrega errada: tiene un 21% de los retornos de mercadería en esta área de 
distribución, esto ocurre cuando el área de ventas realiza sus pedidos y direccionan la 
ruta que desea que se entrega el pedido, es ahí donde en muchas ocasiones han 
generado de manera errada la dirección del cliente. Es por ello, que cuando la unidad 
va a la dirección donde le indica su guía le informan que no era para ese destino el 
pedido solicitado sino para otra dirección, en este caso se aplica al área de ventas el 
falso flete de la unidad al ir a un lugar donde no realizó la entrega. En consecuencia, 
la unidad pierde su tiempo al ir a una dirección errónea, habiendo ido a otros puntos a 
entregar la mercadería y así evitar de retornar de otros clientes sus pedidos. 
 
En el siguiente gráfico 19, se muestran los retornos de mercadería por entregas erradas 
a los clientes durante los años 2016, 2017 y 2018, como se puede observar que hubo 



































Figura 17. Estadístico de los retornos de mercadería por entrega errada del año 2016-2018 
Fuente: Elaboración Propia 
 
A continuación, se presenta el siguiente cuadro donde se analizó en el mes de 
septiembre esta evaluación para poder encontrar los 10 principales clientes que hacen 
más retornos de mercadería por entrega errada. Por ello, se muestra que el cliente de 
CD Punta Negra-007 retorna 1647 kilos con un porcentaje de 18.51%, en el según 
lugar está el cliente Quispe Mendoza Aida que retorna 1624 kilos con un porcentaje 
de 18.25%  y en el tercer puesto se encuentra STB.-01 retorna 1282 kilos con un 
porcentaje de 14.41%. 
 
Tabla 17. Principales clientes que retornan por entrega errada en Septiembre 
 





























Figura 18. Los 10 principales clientes que retornan la mercadería por entrega errada en el mes de 
Septiembre 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 Fallas mecánicas de las unidades: la empresa actualmente no cuenta con un 
mantenimiento preventivo para que las unidades no presenten este problema cuando 
realiza la entrega de la mercadería, porque esto dificulta la entrega a los demás 
clientes teniendo una demora hasta que logran arreglar el transporte. Este problema 
que dificulta la entrega de los pedidos es responsabilidad del área de transporte, ya 
que deben verificar que las unidades estén operativas para las entregas de los pedidos, 
para evitar así los retornos de la mercadería de los clientes que no se han podido 
realizar la entrega por estas fallas mecánicas.  
 
 
Figura 19. Estadístico de los retornos de mercadería por fallas mecánicas del año 2016-2018 
























































2.7.3 Propuesta de Mejora: Planear 
Siguiendo con el modelo del Ciclo de Deming, una vez identificada la situación actual de la 
empresa por todas sus áreas, se observan problemas de retornos de mercadería, por diferentes 
factores que involucran a esta causa, por lo que a continuación se procederá a planear el plan 
de acción para poder mejorar la productividad en el área de distribución de la empresa, 
utilizando el Ciclo de Deming. 
 
En primer lugar, se comunicó a los supervisores de las diferentes áreas involucradas sobre 
los problemas observados que tenemos al atender los despachos diarios de los clientes, se le 
muestra el plan que tenemos para poder corregir esas causas que traen retornos de la 
mercadería. En el mes de Junio el gerente Alfonso Silva realiza una reunión de urgencia con 
respecto a la baja productividad que han tenido en los despachos de la mercadería, ya que se 
estaba entregando los pedidos fuera de la fecha de entrega y tenían demora en la carga de las 
unidades por parte del almacén, Asimismo, se observó que en esa fecha hubo retrasos de la 
entrega, lo cual la productividad de sus despacho se estaba disminuyendo, perjudicando los 
planes propuesto para aplicar la implementación. 
  
En aquella reunión el área de Servicio al Cliente mostró los datos obtenidos de cada mes 
sobre de los retornos de la mercadería, teniendo así un indicador de que porcentaje de 
despacho se están retornando, planteando así implementar la gestión de despacho aplicando 
el Ciclo de Deming, ya que todas las áreas involucradas deben trabajar c, para apoyarse y 
obtener buenos despachos a los clientes. 
 
2.7.3.1 Mercadería deteriorada 
En la reunión con la gerencia se acordó en mejorar la gestión de la carga de las unidades, de 
manera que cuando se realice la carga a las unidades se deben verificar que la mercadería se 
encuentre en buen estado, para evitar los retornos de mercadería. Por ello, que cuando cargan 
las unidades en la madrugada, debería estar un personal de la unidad de transporte para que 
pueda verificar la carga y no tenga inconvenientes de los faltantes o productos en mal estado. 
Debido a que las unidades son cargadas en la madrugada no hay un personal que verifiquen 
que es conforme la mercadería que se programó para esa unidad, ya que los transportistas 
vienen a recoger al día siguiente su unidad temprano a las 6:00 a.m. para salir a ruta, pero 
no verifican si la mercadería cargada está completa. Por ello, se presenta a gerencia la 
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aprobación de un formato de control de mercadería conforme, para que el transportista firme 
y acepte que su unidad está saliendo de acuerdo a los pedidos programados, de esta manera 
se hará responsable de los productos si en el caso tuviera los faltantes o mercadería en mal 
estado, ya que se está verificando antes de salir en ruta que todo está conforme. 
Con lo acordado en las reuniones con el gerente general se accede en mejorar la gestión de 
la carga a las unidades, en este caso el formato de control de mercadería conforme que será 
realizado por el supervisor de almacén para que el jefe del almacén apruebe, pasando el 
instructivo para el personal responsable del área dicha. Para que, de esta forma se reduzca 
los retornos de mercadería deteriorada. 
 
A continuación, se muestra nuestro plan de acción y nuestro diagrama de Gantt, para poder 
tener una coordinación para cada plan que se planteó con la intención de poder mejorar esta 
gestión de la carga de la mercadería a la unidad. 
Tabla 18. Planes de Acción para la mercadería deteriorada 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.7.3.2 Producto con fecha de vencimiento cercano 
Para poder reducir el porcentaje de los retornos de la mercadería por fecha de vencimiento 
cercano se planteó implementar un control de formatos que nos permitan verificar que cliente 
y de que canal están retornando con más frecuencia, para poder monitorear a ese cliente y el 
encargado de almacén pueda verificar correctamente la solicitud de tiempo de vida útil que 
desea el área de venta para su cliente. Lo importante en este plan es poder mantener 
actualizada la base de datos de la vida útil de los productos, ya que algunas ocasiones existen 
algunos códigos que no figuran debido a que son productos nuevos. 
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Es por ese motivo, que debe haber en el pedido las indicaciones muy claras de lo que está 
solicitando realmente el cliente, para que al momento de que el área de almacén comience a 
realizar el picking de la mercadería atiendan correctamente el pedido.  
Es por ello, teniendo monitoreadas ese cliente se podrá evitar los retornos de mercadería, ya 
que en algunas ocasiones cuando generan sus pedidos el área de ventas indican de qué tipo 
de lote desean ese pedido, para lo cual va existir una modificación con respecto a la base de 
dato que tiene el encargo del almacén. 
Por ende, se tuvo que realizar varias reuniones para poder junto con gerencia puedan 
comprobar los productos que retornan por fecha de vencimiento cercano, ya que ese control 
nos ayudará más rápido a despachar la mercadería. Este retorno de mercadería ocurre, porque 
el jefe de almacén debe encargarse junto a su supervisor de verificar los códigos que están 
próximo a vencerse en el almacén, así se podría evitar mercadería con fecha de vencimiento 
cercano. 
A continuación, se planteó varios planes para este tipo de retorno de mercadería por 
mercadería deteriorada, para lo cual este plan de acción nos ayudará a incrementar la 
productividad de los despachos que tenemos diariamente. 
 
Tabla 19. Planes de Acción para fecha de vencimiento cercano 
Fuente: Elaboración Propio 
 
2.7.3.3 Entrega fuera de ventana horaria 
Para poder reducir el porcentaje de la entrega fuera de la ventana horaria del cliente, se debe 
planificar correctamente los pedidos que se han programado para dicha unidad. Es por ello, 
que se realizó una reunión con el área de ventas y los responsables de programación, para 
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que puedan coordinar y brindar información acerca de la ventana horaria de los diferentes 
canales solicitan para su entrega. 
En primer lugar, se comunicó al área de programación que los pedidos que se han atendidos 
en muchas ocasiones reiterativos han retornado la mercadería, debido a que a muchas veces 
programan clientes que coinciden con su ventana horaria de otros clientes, pero varía con 
los transcurso de los días dependiendo la solicitud del cliente. Por tal motivo, no se ha llegado 
a entregar completo la mercadería, porque existe demora de descarga en otros clientes, lo 
cual el área de programación no maneja a plenitud ese tipo de incidente que tiene la unidad 
durante todo el día, lo cual afecta a los demás clientes al no ser atendido sus pedidos en sus 
respectivas ventanas horarias. 
Al plantear esta coordinación con el área de ventas y programación, el fin de esta reunión es 
que ventas brinden un status de las ventanas horarias establecidas de cada cliente para poder 
tener en consideración en la programación, también verificar el tiempo de demora para que 
puedan programar teniendo el cálculo de tiempo de descarga que tomará la unidad. 
Este plan que se realizó para disminuir el retorno de la mercadería por fuera de la ventana 
horaria, para lo cual el área de programación llevará un control por parte del área de servicio 
al cliente para que les brinde las facilidades de los clientes que retornan por este tipo de 
causa, ya que de esta manera se llevara un control y se podrá monitorear a las unidades 
dichas, para luego en otra reunión se informe a ventas y vean la solución de hablar con sus 
clientes, para evitar los retornos de la mercadería. 
Tabla 20. Planes de Acción para la entrega fuera de ventana horaria 
 






2.7.3.4 Entrega errada de la mercadería 
Para poder reducir las entregas erradas de la mercadería se propuso mejorar planteando un 
control de registro de los pedidos que son mal generados, teniendo más cuidado de los 
pedidos que son TG´S, debido a que son demasiados complicados poder retornar y anular 
ese pedido. Es por ello, que se planteó mejorar la trazabilidad de los pedidos que son 
generados para así evitar los retornos de la mercadería. 
Este plan de poder llevar un control de los pedidos que son mal generados porque al 
momento de realizar los pedidos, el área de ventas debe verificar bien la realización de las 
rutas que se tiene para cada canal. Por ello, se plantea llevar un control de los pedidos con 
entregas erradas y que el área de ventas tenga una capacitación sobre la forma correcta de 
generar sus pedidos para la entrega correcta de sus clientes, ya que al generar en otra 
dirección esto ocasiona que el área de ventas pague el falso flete de la unidad al ir a entregar 
de manera errada, ya es responsabilidad del área de ventas. 
Por ello, se realizó la reunión con gerencia para que pueda aprobar los formatos de control 
de los pedidos que son generados de con entrega errada, en la cual el jefe de programación 
tendrá que realizar seguimiento para que brinde información cual es el indicador de los 
retornos de esta mercadería. 
Tabla 21. Planes de Acción para la entrega errada de la mercadería 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.7.3.2 Unidades con fallas mecánicas de las unidades  
Esta es una de las causas primordiales porque las unidades no logran entregar la mercadería 
a los clientes que han sido programados. Este problema el supervisor de transporte informo 
al jefe de Transportes Julio Vílchez, para que puedan reunirse con el gerente de la empresa, 
ya que debido a esta causa muchos clientes se han retirado. 
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Lo que se realizó en la reunión con la referencia se planteó una implementación sobre el 
mantenimiento preventivo de las unidades que se utiliza para los despachos locales y 
provinciales. Esto es debido, a que el área de transporte debe realizar seguimiento y control 
de las unidades que presenten mayores paradas sobre un estándar establecido, para que de 
esta manera se deje de realizar este servicio, pues las empresas de transportes realizan su 
mantenimiento por parte de ellos con personal de terceros. En realidad, la empresa debe 
brindar y controlar que sus unidades tengan su mantenimiento para que de esta manera 
puedan estar todas operativas para los despachos y abastecer los pedidos que se generan 
diario. 
Este plan tendrá muchos beneficios tanto para los despachos de los pedidos que es primordial 
atender si es posible diario todos los pedidos que se solicitan, pero al aplicar este plan y hacer 
seguimiento que se cumpla ayudara a la empresa a crecer e incrementar su productividad de 
su despacho. 
Tabla 22. Planes de Acción para las fallas mecánicas de los transportes 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.7.4 Implementación de Mejora: Hacer 
Para la presente investigación lo primero que se realizó, fue informar a todo el personal del 
área de Distribución de la empresa DEPRODECA S.A.C acerca de la implementación que 
se va a realizar, con la finalidad de poder incrementar la productividad de los despachos y 
evitar los retornos de mercadería. La implementación se empezó a realizar desde el mes de 





2.7.4.1 Retorno de mercadería por mercadería deteriorada 
Se empezó con el piloto del nuevo flujo, después de la reunión que se realizó con gerencia, 
en la segunda semana de junio se realizaron y estandarizaron los formatos con los que se 
empezara a realizar la entrega de estos formatos para poder verificar que este conforme la 
entrega de los productos que se carga a las unidades para el despacho diario. 
 
Una vez que se estableció el formato de control, el supervisor del área de almacén de planta 
empieza con todo el equipo a poner en práctica este nuevo plan, además de hacer seguimiento 
que diario se estén entregando en la entrega de la carga, de esta manera se podrá reducir la 
mercadería deteriorada si es por parte del transportista que daña la mercadería o el almacén 
no verifica los productos que están cargando, así se podrá mejorar esta gestión evitando este 
tipo de retorno. 
 
Durante la ejecución de este plan se presente algunas incidencias por parte del almacén que 
al cargar productos que se encuentran paletizados no llegan a verificar al 100% que estén en 
buen estado. Esto es debido, a que la unidad al llegar al cliente verifica caja por caja los 
productos que solicito, al encontrarse dentro del paletizada mercadería podridas y 
rechazando parcialmente los productos que están en ese estado.  
 
Entonces el área de almacén debe verificar los productos durante el picking para después 
proceder con la carga, evitando de esta manera los retornos y que al momento de la carga el 
montacarguista debe tener mucho cuidado con coloca la mercadería, ya que hubo ocasiones 
donde ha dañado la mercadería. Para este caso, el responsable de almacén debe capacitar a 
su personal como debe realizar correctamente la carga a la unidad y ver que este 
inconveniente no debe volver a suceder. 
 
Finalmente, los responsables de esta área que es el jefe de almacén William Tinedo debe 
hacer que se cumpla con este formato y verificar que los productos que se carga a la unidad 
este en buen estado, brindado dicha información a todo su personal a cargo cada semana en 









2.7.4.2 Retorno de mercadería por vencimiento cercano 
Se empezó a realizar el piloto del nuevo flujo para lleva run adecuado control de los 
productos que se tiene en el almacén, para poder verificar que se encuentren que las fechas 
de vencimiento de los códigos que se encuentran en el alancen estén actualizados. 
 
Es por ello, que el supervisor de almacén junto al jefe de almacén tendrá que hacer un 
seguimiento diario a los despachos que se atienden diario a los clientes, para que puedan 
evitar los retornos de mercadería por fecha de vencimiento cercano. 
 
Por lo tanto, se reúnen cada semana para poder verificar cuanto es la cantidad de mercadería 
que retornan por este motivo, ya que al llevar esa data actualizada de las fechas de 
vencimientos que solicitan los diferentes canales, se podrá verificar el momento de cargar la 
mercadería a la unidad, es decir al realizar el picking del despacho. Además, de reunirse con 
las áreas de ventas cada mes para que puedan brindar los datos de las fechas de vencimiento 
cercano, ya que esto ayudará a mantener una misma data para ambas áreas y poder enviar l 
lotes solicitados para el cliente. 
 
2.7.4.3 Retorno de mercadería por fuera de ventana horaria 
Se empezó a realizar el piloto del flujo nuevo de programación canalizando los clientes que 
tienen demora en la descarga de la mercadería, ya que recibe varias unidades de diferentes 
proveedores, lo cual a veces es por ese motivo hay demoras y no logramos atender a los 
demás clientes. 
 
Sin embargo, teniendo una data actualizada de las ventanas horarias facilitará para que el 
área de programación pueda tener en cuenta estas restricciones y así evitar que las unidades 
concuerden con otros clientes que tienen la misma ventana horaria, así puedan entregar 
conforme la mercadería. 
  
Es por ello, que el área de programación se reúne cada fin de mes con los jefes de los 
diferentes canales para que puedan brindar el status de sus ventanas horarias de sus clientes 
y el tiempo que se tardará la unidad en descargar la mercadería. Para este caso el jefe de 
programación el señor Armando y el supervisor Dennis Zatan deben mantener su data 




































3.1 Análisis Descriptivo 
A través del análisis del gráfico de la productividad, se muestra un incremento que ha tenido 
al ser aplicado el estudio de la presente tesis, por la cual se muestra en los gráficos de barras, 
en donde se puede ver el incremento que obtuvo la muestra, ya que los datos que se han 
tomado han sido dos meses antes y después de la mejora continua basado en el ciclo de 
Deming. Es por ello, que podemos ver el incremento que ha tenido de 18.00%, que están 
representadas las barras verdes son los meses antes y las barras azules donde se ve el 
incremento después de la mejora continua. 
 
Tabla 23. Productividad antes-después 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la siguiente Figura 19, se puede observar se ha incrementado la productividad en los 
meses de agosto y septiembre, para lo cual vemos que en el mes de agosto se logró 
incrementar el 18.00% después de la mejora continua y luego podemos ver que en el mes de 


















Figura 20. Productividad antes-después 
Fuente: Elaboración propia 
 
 ANTES DESPUES 
PRODUCTIVIDAD ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 















En la siguiente figura 19: podemos observar que la productividad después de haberse 
aplicado la mejora continua se ha incrementado en un 21.00% aproximadamente, ya que se 
redujo las entregas erradas, las entregas de mercadería deterioradas y la gestión de recursos. 
Después se realizó un gráfico para los indicadores de la variable dependiente del presente 
trabajo de investigación que es la productividad. 
 









Figura 21. Optimización de los recursos antes-después 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Posteriormente, se pasó a realizar la comparación de los números de la optimización de los 
recursos registrados, del antes y después de la mejora continua basado en el ciclo de Deming, 
en donde se puede observar en la figura 21, el incremento que se obtuvo de un 25.00% 
















 ANTES DESPUES 
Optimización de los 
recursos 
ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 
% 62.60% 79.20% 87.50% 93.40% 
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Tabla 25. Cumplimiento de las entregas antes-después 
 ANTES DESPUES 
Cumplimiento de las 
entregas 
ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 
% 81.30% 82.80% 94.80% 97.80% 




Figura 22. Cumplimiento de las entregas antes-después 
Fuente: Elaboración propia 
 
Así mismo, podemos observar que se incrementó el cumplimiento de las entregas a los 
clientes teniendo un incremento de 14.00% aproximadamente, lo cual es beneficioso para la 
empresa ya que va incrementando la cantidad de pedidos solicitados después de haberse 
realizado la mejora continua basado en el ciclo de Deming. 
 
Luego, se pasó a realizar las comparaciones de los datos obtenidos sobre las entregas de 
productos deteriorados de los registros de dos meses, donde se evaluó el antes y después de 
la mejora continua, para lo cual se redujo en un 25.00 %, lo cual esto nos brinda la 
información que está funcionando la mejora en este indicador. A continuación, se presenta 

















Tabla 24. Entregas de mercadería deterioradas antes-después 
 ANTES DESPUES 
Entregas de productos 
deteriorados 
ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 
% 26.90% 27.40% 20.60% 18.90% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 23. Entregas de mercadería deteriorado antes-después 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tal como se realizaron las comparaciones de la variable dependiente, lo mismo se pasará a 
realizar, pero con la variable independiente, para poder evaluar si ha funcionado o no la 
mejora continua en todo este proceso. Es por ello, que se estudiaran a los indicadores de la 
variable dependiente: Ciclo de Deming. 
En la siguiente tabla 26, se puede observar que se está evaluando el registro de planeación 
de los despachos de dos meses, en donde se estudiara el antes y después de la mejora continúa 
basado en el ciclo de Deming.  
 
Tabla 25. Planeación de la distribución antes-después 
 ANTES DESPUES 
Planeación de la 
distribución 
ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 
% 86.20% 87.40% 93.20% 94.40% 
Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación, en la figura 23, podemos observar que la planeación de los despachos se ha 














incremento de un 7.00 % aproximadamente, esto quiere decir que las áreas involucradas está 




Figura 24. Planeación de la distribución antes-después  
 Fuente: Elaboración propia 
 
Posteriormente en la tabla 27, se realizaron las comparaciones de los registros de la 
coordinación de los despachos para lo cual se estudiará el antes y después. Se puede observar 
que después la mejora continua se ha incrementado un 12.00% aproximadamente, ya que 
hubo una mejor coordinación con las áreas involucradas para que puedan brindando 
información correcta. 
 
Tabla 26. Análisis de la demanda antes-después 
 ANTES DESPUES 
Análisis de la 
demanda 
ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 
% 81.30% 84.40% 92.50% 95.40% 
















Figura 25. Análisis de la demanda antes-después 
Fuente: Elaboración propia 
 
Así mismo en la siguiente tabla 28, se pasó a realizar las comparaciones de los registros de 
control y mejora de la cantidad de despacho que se realiza diariamente, para lo cual se 
estudiara el antes y después de la aplicación del ciclo de Deming. Por ello, que después de 
la mejora continua se ha incrementado el 11.00% aproximadamente, ya que se ha llegado a 
llevar un buen análisis sobre los pedidos que se despacha diariamente mediante auditorias 
que se realiza en la empresa. 
  
Tabla 27. Control y mejora antes-después 
 ANTES DESPUES 
Control y Mejora ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 
% 78.60% 82.20% 88.50% 93.40% 
Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación, en la figura 25, podemos observar el incremento que se ha tenido respecto 















Figura 26. Control y mejora antes-después 
Fuente: Elaboración propia 
    
Por lo tanto, en la siguiente tabla 29, se pasó a realizar las comparaciones de los registros de 
de los despachos que se realiza diariamente para poder medir la rentabilidad que se tiene con 
respecto a los retornos de mercadería, para lo cual se estudiara el antes y después de la 
aplicación del ciclo de Deming. Por ello, que después de la mejora continua se ha 
incrementado el 15.90% aproximadamente, ya que se ha llegado a llevar un buen análisis 
sobre los pedidos que se despacha diariamente mediante auditorias que se realiza en la 
empresa. 
 
Tabla 29. Rentabilidad de los pedidos antes-después 
 ANTES DESPUES 
Rentabilidad de los 
pedidos 
ABRIL MAYO AGOSTO SEPTIEMBRE 
% 72.60% 79.20% 88.50% 95.40% 
Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación, en la figura 26, podemos observar el incremento que se ha tenido respecto 

















Figura 27. Rentabilidad de los pedidos antes-después 
 Fuente: Elaboración propia 
 
3.2 Análisis Inferencial 
Se realizará el análisis inferencial de los datos antes y después de nuestra variable 
dependiente, para lo cual es la productividad, las dimensiones que se analizará son: 
mercadería deteriorada, optimización de los recursos y cumplimiento de las entregas, 
mediante el uso del estadígrafo SPSS versión 24, con el objetivo de conocer si nuestros datos 
son paramétricos o no paramétricos y poder realizar el contraste de la hipótesis general y 
especificas a través de la comparación de medias, de esta manera se demostrará la mejora 
realizada en el proyecto de investigación. Dado que nuestra muestra es igual a 8 semanas se 
utilizó el estadígrafo de Shapiro-Wilk, por ser una muestra pequeña. (Ver ANEXO 13) 
 
 


















Regla de Decisión: 
Si ρv≤0.05, lo datos de la serie presentan un comportamiento no paramétrico. 
Si ρv>0.05, los datos de la serie presentan un comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 28. Estadígrafo a utilizar 
ANTES DESPUÉS ESTADIGRAFO 
Paramétrico Paramétrico T-Student 
Paramétrico No Paramétrico Wilcoxon 
No Paramétrico No Paramétrico Wilcoxon 
Fuente: Elaboración Propia 
 
3.2.1 Análisis de la hipótesis general 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming va a incrementar la productividad en la distribución 
de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
Para empezar, se contrastará la hipótesis general, para lo cual es necesario realizar la prueba 
de normalidad entre la productividad antes y después de la aplicación del Ciclo de Deming, 
de modo que se podrá identificar si muestra un comportamiento paramétrico o no 
paramétrico. Para poder realizar la prueba se utilizará el estadígrafo de Shapiro-Wilk debido 
que los datos utilizados son menores que 30. 
 
Regla de Decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, lo datos de la serie presentan un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie presentan un comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 29. Prueba de normalidad para la hipótesis general 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
ProductividadT.Antes .952 8 .731 
ProductividadT.Después .958 8 .792 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 





Interpretación de la tabla 29: 
Podemos observar que el Sig. De ambas productividades ha quedado demostrado que los 
datos que se utilizó para validar la hipótesis general son paramétricos, es decir que el antes 
nos da un 0.731 y después 0.792, por ende, al ser ambas mayores que 0.05, se procederá a 
tomar la regla de decisión en la que se utilizará el estadígrafo T-Student por ser ambas 
paramétricas. 
Contrastación de la hipótesis general: 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no incrementa la productividad en la distribución de 
una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming incrementa la productividad en la distribución de una 
empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPantes  ≥ µPdespués 
Ha: µPantes < µPdespués 
  
Tabla 30. Promedio de la productividad antes y después 
Estadísticas de muestras emparejadas 
  





ProductividadT.Antes .97788 8 .001553 .000549 
ProductividadT.Después .98588 8 .001246 .000441 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación de la tabla 30: 
Podemos, observar que la media de la productividad antes es (0.97788) es menor a la media 
de la productividad de después (0.98588), por la cual se acepta la hipótesis alterna y se 
rechaza totalmente la hipótesis nula, es decir, que la aplicación del ciclo de Deming si va 
incrementar la productividad en la distribución de una empresa de Lácteos. 
Una vez culminada el análisis y haber aceptado la hipótesis alterna, se procede al análisis a 
través del ρvalor (Sig.): 
Regla de decisión: 
 Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
76 
 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
 
Tabla 31. Estadísticos de prueba de T-Student para hipótesis general 
Prueba de muestras emparejadas 
  
Diferencias emparejadas 




95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 ProductividadT.Antes - ProductividadT.Después -.008000 .002390 .000845 -.009998 -.006002 -9.466 7 .000 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación de la tabla 31: 
Se puede verificar que el valor de Sig. de la prueba T-Student, que fue aplicada para la 
productividad antes y después es 0.000, que según la regla de decisión se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis alterna, es decir que la aplicación del ciclo de Deming si 
incrementa la productividad en la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
3.2.2 Análisis de la hipótesis especifica 1 
H1: La aplicación del Ciclo de Deming va a incrementar la optimización de los recursos en 
la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
A continuación, se pasará a contrastar la segunda hipótesis específica 2, para ello se realizará 
la prueba de normalidad de la optimización de los recursos antes y después de haber sido 
aplicado el ciclo de Deming, para conocer si el comportamiento es paramétrico o no. Dado 
que los datos tomados para esta muestra son menores que 30, para ello se utilizará el 
estadígrafo Shapiro-Wilk. 
 
Regla de Decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, lo datos de la serie presentan un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie presentan un comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 32. Prueba de normalidad para la hipótesis especifica 1 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
OptimizaciónRecursos.Antes .876 8 .173 
OptimizaciónRecursos.Después .875 8 .168 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación de la tabla 32: 
Podemos observar, que el Sig. de ambas optimizaciones de los recursos ha quedado 
demostrado que los datos que se utilizó para validar la hipótesis específica 2 son 
paramétricos, es decir que el antes nos da un 0.173 y después 0.168, por ende al ser una 
mayor que 0.050 se procederá a tomar la regla de decisión en la que se utilizará el estadígrafo 
T-Student. 
 
Contrastación de la hipótesis especifica 1: 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no incrementa la optimización de los recursos en la 
distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming incrementa la optimización de los recursos en la 
distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µPantes  ≥ µPdespués 
Ha: µPantes < µPdespués 
 
Tabla 33. Promedio de la optimización de los recursos antes y después 
Estadísticas de muestras emparejadas 





OptimizaciónRecursos.Antes .97700 8 .002070 .000732 
OptimizaciónRecursos.Después .98538 8 .001188 .000420 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de la tabla 33: 
Podemos, observar que la media de la eficiencia antes es (0.97700) es menor a la media de 
la optimización de los recursos después (0.98538), por la cual se acepta la hipótesis alterna 
y se rechaza totalmente la hipótesis nula, es decir, que la aplicación del ciclo de Deming si 
va incrementar la optimización de los recursos en la distribución de una empresa de Lácteos. 
Una vez culminada el análisis y haber aceptado la hipótesis alterna, se procede al análisis a 
través del ρvalor (Sig.): 
Regla de decisión: 
 Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
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Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
 
Tabla 34. Estadísticos de prueba de T-Student para la hipótesis específica 1 
Prueba de muestras emparejadas 
  
Diferencias emparejadas 




95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 OptimizaciónRecursos.Antes - OptimizaciónRecursos.Después -.008375 .002774 .000981 -.010694 -.006056 -8.539 7 .000 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de la tabla 34: 
Se puede verificar que el valor de Sig. de la prueba de T-Student que fue aplicada para la 
optimización de los recursos antes y después es 0.000, que según la regla de decisión se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, es decir que la aplicación del ciclo 
de Deming si incrementa la optimización de los recursos en la distribución de una empresa 
de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
3.2.3 Análisis de la hipótesis especifica 2 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming va a incrementar el cumplimiento de las entregas en 
la distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
A continuación, se pasará a contrastar la tercera hipótesis específica 3, para ello se realizará 
la prueba de normalidad del cumplimiento de las entregas antes y después de haber sido 
aplicado el ciclo de Deming, para conocer si el comportamiento es paramétrico o no. Dado 
que los datos tomados para esta muestra son menores que 30, para ello se utilizara el 
estadígrafo Shapiro-Wilk. 
 
Regla de Decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, lo datos de la serie presentan un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie presentan un comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 35. Prueba de normalidad para la hipótesis específica 2 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
CumplimientoEntregas.Antes .907 8 .333 
CumplimientoEntregas.Después .888 8 .226 
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*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de la tabla 35: 
Podemos observar, que el Sig. de ambos cumplimientos de las entregas ha quedado 
demostrado que los datos que se utilizó para validar la tercera hipótesis específica son 
paramétricos, es decir que el antes nos da un 0.333 y después 0.226, por ende al ser ambas 
mayores que 0.050, se procederá a tomar la regla de decisión en la que se utilizará el 
estadígrafo T-Student por ser ambas paramétricas. 
Contrastación de la hipótesis especifica 2: 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no incrementa el cumplimiento de las entregas en la 
distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming incrementa el cumplimiento de las entregas en la 
distribución de una empresa de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µPantes  ≥ µPdespués 
Ha: µPantes < µPdespués 
  
Tabla 36. Promedio del cumplimiento de las entregas antes y después 
Estadísticas de muestras emparejadas 





CumplimientoEntregas.Antes .94938 8 .008331 .002946 
CumplimientoEntregas.Después .97375 8 .003955 .001398 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de la tabla 36: 
Podemos, observar que la media del cumplimiento de las entregas antes es (0.94938) es 
menor a la media de cumplimiento de las entregas después (0.97375), por la cual se acepta 
la hipótesis alterna y se rechaza totalmente la hipótesis nula, es decir, que la aplicación del 
ciclo de Deming si va incrementar el cumplimiento de las entregas en la distribución de una 
empresa de Lácteos. 
Una vez culminada el análisis y haber aceptado la hipótesis alterna, se procede al análisis a 
través del ρvalor (Sig.): 
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Regla de decisión: 
 Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
 
Tabla 37. Estadísticos de prueba de T-Student para la hipótesis específica 2 
Prueba de muestras emparejadas 
  
Diferencias emparejadas 




95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 CumplimientoEntregas.Antes - CumplimientoEntregas.Después -.024375 .008831 .003122 -.031758 -.016992 -7.807 7 .000 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación de la tabla 37: 
Se puede verificar que el valor de Sig. de la prueba T-Student, que fue aplicada para el 
cumplimiento de las entregas antes y después es 0.000, que según la regla de decisión se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, es decir que la aplicación del ciclo 
de Deming si incrementa el cumplimiento de las entregas en la distribución de una empresa 


















































4.1 Ciclo de Mejora: Actuar 
Continuando con el ciclo de Deming (PHVA), para poder culminar se realiza la siguiente 
fase que sería el actuar, que es donde se desarrolla la mejora continua. En primer lugar, 
identificamos el porcentaje de efectividad que tuvo cada planes de acción, para ello en 
coordinación con las áreas involucradas se tuvo que plantear una regla de decisión, en la cual 
se aceptan los planes que obtengan más del 80% de efectividad para proceder establecer las 
acciones correctivas para dicho proceso, pero en caso contrario si no se cumpliera y se 
encontraría planes de acción con menos del 20% de efectividad, se  determinaría los 
problemas y proponer las acciones correctivas y necesariamente para poder mejorar la 






Fuente: Elaboración propia 
 
Para estos planes que no lograron concretarse se están tomando acciones correctivas, para 
poder lograr incrementarlos y que no nos perjudiquen en los demás planes. Es por ello, que 
cuando se hizo la reunión con la gerencia se planteó nuevos planes correctivos para estos 
planes, en la cual se llevará a cabo durante dos meses, es decir, para el próximo año ya se 
deben haber mejorado estos planes. De todas maneras, se debe hacer un seguimiento 
respectivo para que se pueda cumplir con los planes planteados y llegar al objetivo propuesto 
que es incrementar la productividad en la distribución y disminuir la cantidad de productos 














































5.1  Recursos y Presupuesto  
El presupuesto para llevar a cabo esta investigación será de S/. 4 708.00. A continuación se 
detallará los costos: 























Fuente: Elaboración Propia. 
 
5.2 Financiamiento  
El financiamiento será asumido por el investigador de este proyecto.
PRESUPUESTO DE MEJORA"CICLO DE DEMING" 
PARTIDA DESCRIPCIÓN MONTO 
Recursos 
Humanos 
Profesor Metodológico S/ 700.00 
Asesor del curso S/ 700.00 
Investigador S/ 120.00 
TOTAL DE RECURSOS HUMANOS S/ 1,520.00 
Recursos 
Materiales 
Impresora S/ 1,800.00 
Útiles de oficina S/ 250.00 
Libros del tema S/ 15.00 
Papel o Hijo Bond S/ 10.00 
Material de apuntes entre otros S/ 8.00 
TOTAL DE RECURSOS MATERIALES S/ 2,083.00 
Servicios 
Servicio de internet S/ 50.00 
Servicio de luz S/ 70.00 
Servicio de impresión S/ 30.00 
Servicio de movilidad S/ 20.00 
Servicio de fotocopias S/ 15.00 
Útiles entre otros S/ 10.00 
TOTAL DE SERVICIOS S/ 195.00 
Recursos para la 
implementación 
Mano de obra S/ 850.00 
Material de escritorio S/ 15.00 
Impresiones y copias S/ 25.00 
Folders o portafolios S/ 20.00 
TOTAL DE RECURSOS DE IMPLEMENTACIÓN S/ 910.00 
Recursos para la 
presentación 
Impresión de trabajo S/ 12.00 
Anillado S/ 7.00 
CD S/ 2.50 
Fichas de asesoramiento S/ 2.00 
TOTAL DE RECURSOS PARA PRESENTACIÓN S/ 23.50 
TOTAL DE PRESUPUESTO S/ 4,708.00 
  
5.3 Cronograma de Ejecución 














































































































1 Reunión de coordinación
2 Presentación de esquema de proyecto de investigación
3 Asignación de los temas de investigación
4 Pautas para la búsqueda de información
5 Planteamiento del problema y fundamentación teórica
6 Justificación, hipótesis y objetivos de la investigación
7 Diseño, tipo y nivel de investigación
8 Variables, operacionalización
9 Presentar el diseño metodológico
10 JORNADA DE INVESTIGACIÓN N°1 Presentación del primer avance.
11 Población y muestra
12
Tecnicas e instrumentos de obtención de datos, metodos de análisis y aspectos 
administrativos.
13 Presentar proyecto de investigacion para revisión y aprobación
14 Presentar el proyecto con las observaciones levantadas
15 JORNADA DE INVESTIGACIÓN N°2: Sustentación del proyecto de investigación
16 Recolección de datos, elaboración del DAP, DOP, Diagrama de Flujo
17 Elaboración de la propuesta de mejora
18 Presentación de la propuesta de mejora a los involucrados
19 Implementación del modelo de optimización
20 Re-distribución de la planta
21 Recolección de datos despues de la implementación.
22 Análisis de resultados iniciales y finales.
23 Comprobación de hipótesis
24 Redacción de los resultados obtenidos
25 Presentación de tesis finalizada
26 Entrega de tesis para revisión por el jurado.
27
Presentación del desarrollo del proyecto de investigación con las observaciones 
levantadas
28 SUSTENTACIÓN FINAL DE TESIS
Diciembre
Cronograma de ejecución










































De la página (64)  queda demostrado que en la tabla 23, se logró incrementar un 18% de la 
productividad en la distribución al aplicar el Ciclo de Deming, lo que coincide al comparar 
los resultados con la tesis de  Rosas Jiménez, J (2017), que aplicó el Ciclo de Deming para 
incrementar la productividad en el área de picking, la cual se incrementó en un 23.88%, 
teniendo un incremento que favorece a la productividad de ambas empresas para que puedan 
crecer  como empresa. Además, el autor De la Parra Paz, E. (2014) quien manifiesta en su 
libro del Ciclo de Deming que aplicando las fases de este ciclo se podrá incrementar la 
productividad de la empresa. 
Hipótesis especifica 1: 
De la página (65) queda demostrado que en la tabla 24, se logró incrementar un 25% de la 
optimización de los recursos necesarios en la distribución, lo que concuerda con la tesis de 
Barrios Maldonado, M. (2015), que al utilizar la metodología del PHVA con las 
herramientas necesarias para aplicar la mejora continua se pudo efectuó un análisis adecuado 
para poder identificar y mejorar la optimización de los recursos que la empresa no podía 
observar desde otra perspectiva. Además, el autor De la Parra Paz, E. (2014) quien manifiesta 
en su libro del Ciclo de Deming que aplicando las fases de este ciclo se podrá incrementar 
la optimización de los recursos que se necesitará para poder hacer una correcta distribución 
de los pedidos. 
Hipótesis especifica 2: 
De la página (66) queda demostrado que en la tabla 25, se logró incrementar un 14% del 
cumplimiento de las entregas en la distribución, lo que concuerda con la tesis de Rodríguez 
Flores, S. (2016) que aplicando la mejora continua en la productividad lograron incrementar 
su eficacia obteniendo el 97.93%. Por ende, la empresa de Lácteos incrementó su nivel de 
eficacia obteniendo un 97.80%, disminuyendo las entregas erradas que se tenía al generar 
un mal pedido de despacho lo cual no permitía ser eficaz con la entrega y se generaba 
insatisfacción por parte del cliente, por eso se trató de organizarse y poner planes correctivas 
para este problema. Además, el autor De la Parra Paz, E. (2014) quien manifiesta en su libro 
del Ciclo de Deming que aplicando las fases de este ciclo se podrá incrementar el 
cumplimiento de las entregas, realizando un correcto control y mejora de la distribución de 





































Se concluye que la aplicación del Ciclo de Deming incrementó la productividad en la 
distribución de una empresa de Lácteos, a través de un análisis, planificación y organización, 
se logró que la productividad inicial incrementará en 23.80%, pues se identificaron los 
problemas a través del diagrama de Ishikawa y Pareto, para lo cual se planteó las mejoras 
correspondientes. De esta manera, se podrá eliminar los faltantes de mercadería que tiene 
algunas unidades que no verifican los productos que se le cargaron para los pedidos. 
Hipótesis especifica 1: 
 
Por lo tanto, se concluye que mediante la aplicación del Ciclo de Deming se logró 
incrementar la optimización de los recursos en la distribución. El porcentaje del antes del 
nivel de eficiencia fue de 62.60% y después se incrementó en 25.00%, antes se registraban 
con mayor frecuencia los retornos por consecuencia a que las unidades no llegaban a entregar 
todos sus repartos, presentándose fallas mecánicas, entrega errada, fuera de ventana horaria, 
entre otros. Cuando se plantea las mejoras que ayudaran a incrementar la eficiencia y recudir 
esos pequeños obstáculos. 
Hipótesis especifica 2: 
Finalmente, se concluye que mediante la aplicación del Ciclo de Deming se logró 
incrementar el cumplimiento de las entregas de los despachos. El porcentaje del antes del 
nivel de eficacia fue de 81.30% y después incrementó en 14.00%, antes no llevaban un 
correcto informe de las entregas de los pedidos que son programados y de las entregas que 
son retornados. Es por ello, que para poder mejor esta eficacia se planteó brindar un status 
de las unidades disponibles y que si ventas no confirmaba su atención de ese pedido no se 














































Se recomienda como primero, que la empresa realice el seguimiento respectivo a la 
aplicación del Ciclo de Deming, ya que es necesario que identifiquen las mejoras que se está 
realizando en el proceso de distribución y de las actividades que no generan un valor para 
un proceso de entrega óptimo al cliente, ya que de esta manera se podrá seguir incrementando 
la productividad de sus despachos.  
Hipótesis especifica 1: 
Se recomienda a la empresa que sigan mejorando la optimización de los recursos en los 
despachos de la mercadería y utilice los recursos necesarios para una correcta entrega, 
reduciendo los inconvenientes que se presentan el día a día en las entregas de la mercadería. 
Es por ello, que los planes que se plantearon anteriormente deben seguir realizándose y 
teniendo una verificación en que plan se podría mejorar aún más, para ser eficientes. 
Hipótesis especifica 2: 
Se recomienda que las programaciones que se realizan de los pedidos de despacho sean con 
estricto rigor, ya que, al no llevar un buen control, podría generarse pérdidas si la unidad no 
realiza la entrega respectiva al cliente. Es por ello, que antes de programar el área de 
transporte debe enviar el status de sus unidades que se encuentran disponible para que 
puedan considerarlo en la programación, siempre y cuando tenga la verificación del 
supervisor de flota y de programación, pues de esta manera se podrá seguirá incrementando 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Fuente: Elaboración Propia 
 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES/INDICADORES 
¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming 
incrementará la productividad en la 
distribución de una empresa de Lácteos, 
Lurigancho, 2018? 
Determinar si la aplicación del Ciclo de 
Deming incrementará la productividad en la 
distribución de una empresa de Lácteos, 
Lurigancho, 2018. 
La aplicación del Ciclo de Deming 
incrementa la productividad en la 
distribución de una empresa de Lácteos, 
Lurigancho, 2018 
INDEPENDIENTE: 
Ciclo de Deming 
INDICADORES:   
Ø Planeación de la 
distribución                 
Ø Control y       
Mejora 
Ø Análisis de la 
demanda 
Ø Nivel de 
mercadería 
deteriorada                 
   
   
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS DEPENDIENTE: 
¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming 
incrementará la optimización de los 
recursos en la distribución de una empresa 
de Lácteos, Lurigancho, 2018? 
Determinar si la aplicación del Ciclo de 
Deming incrementa la optimización de los 
recursos en la distribución de una empresa 
de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
La aplicación del Ciclo de Deming 
incrementa la optimización de los recursos en 




Ø Optimización de los recursos 
Ø Cumplimiento de las entregas 
           
    
    
    
    
¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming 
incrementará el cumplimiento de las 
entregas en la distribución de una empresa 
de Lácteos, Lurigancho, 2018? 
Determinar si la aplicación del Ciclo de 
Deming incrementa el cumplimiento de las 
entregas en la distribución de una empresa 
de Lácteos, Lurigancho, 2018. 
La aplicación del Ciclo de Deming 
incrementa el cumplimiento de las entregas 
en la distribución de una empresa de Lácteos, 
Lurigancho, 2018. 
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Anexo 2: Áreas responsables de los retornos de mercadería 
 







Anexo 3: Diagrama de Ishikawa 
 
FUENTE: Elaboración Propio 
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Anexo 4: Diagrama de Pareto del área de almacén 
 






























































Anexo 5: Diagrama de Pareto del área de distribución 
 































































Anexo 6: Formatos de retornos de mercadería 
 





Anexo 7: Formato de resultado de despacho/devoluciones de retorno 
 
Fuente: Empresa Deprodeca S.A.C. 
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Anexo 8: Retorno de mercadería en el mes de Septiembre  
 





Anexo 9: Retorno de mercadería por entrega errada
Fuente: Información de la empresa 
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Anexo 10: Retorno de mercadería deteriorada Fuente: Información de la empresa 




Anexo 11: Retorno de mercadería por fuera de ventana horaria 
 
Fuente: Información de la empresa 
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Anexo 12: Retorno de mercadería por vencimiento cercano
Fuente: Información de la empresa 
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Anexo 13: Productividad antes y después de la aplicación del Ciclo de Deming
Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 14: Ventas pérdidas diarias por los retornos de mercadería 









Pedido Material Denominación Categoría Monto S/. 
CD PUNTA 
NEGRA - F007 










GLORIA EVAP.ENTERA 400GR 
X8-6PK 
LECHE EVAPORADA S/ 4,727.46 
COLAMOLINA 
S.A. 










SOY VIDA LECHE SOYA 
UHTX946MLX12 BOLSA 
LECHE RTD S/ 25.36 
MAYORSA S.A. - 
VILLA MARIA  














PUNCH X 500ML NB 















MILKITO YOG. BEB. FRESA X 
2KG GAL 
YOGURT S/ 290.86 
INVERSIONES 
ALIMENTARIAS 
& AFINES S.A.C.  












BONLE QUESO FRESCO 
GRANDE X KG MOLDE 
QUESOS S/ 300.32 
                            S/ 5,605.77 
  









Pedido Material Denominación Categoría Monto S/. 
MAKRO SUPER 
MAYORISTA S.A 






CON LA FECHA 


















CON LA FECHA 






MILKITO YOGURT BEBIBLE 

















GLORIA UHT CHOCOLATE 
180ML X 24TTE 6PK 














GLORIA UHT ENT X 946ML X 
12 BOLSAS 










CON LA FECHA 






GLORIA YOG. GRIEGO 

















EL ESTABLO EVAP BOLSA 
PPSS ENTERA 410X24 














EL ESTABLO EVAP BOLSA 
PPSS ENTERA 410X24 
LECHE EVAPORADA 47 
                            5,620 
 
Cliente Status Placa Cantidad UM 
Peso 
Kg. 










TOTAL B6E792 12 CJA 59 










GLORIA BEBE COMPOTA 
DURAZNO FRASCO x113G 
COMPOTA 423 
FVF EIRL TOTAL A3Y854 688 CJA 7,430 











PURA VIDA MEZCLA LACTEA 
400GR X24U BAND 
LECHE EVAPORADA 31,059 
                            31,482 
















































































































































Anexo 21: Matriz de evaluación del instrumento de obtención de datos 
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